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ABSTRAK 
LATIFAH PURNAMAWATI. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap 
kepuasan nasabah KSP KOPDIT Marsudi Mulyo Patuk Gunungkidul dan 
menganalisis banyaknya faktor yang dominan dalam mempengaruhi kepuasan 
nasabah. 
 Penelitian ini dilakukan di Patuk Gunungkidul tahun 2015. Populasi dalam 
penelitian ini adalah para konsumen/nasabah KSP KOPDIT Marsudi Mulyo Patuk 
Gunungkidul dan jumlahnya 5350 orang. Pengambilan sampel dalam penelitian 
ini sebanyak 98 responden dengan menggunakan purposive sampling yaitu 
mengambil sampel sejumlah nasabah KSP KOPDIT Marsudi Mulyo yang mudah 
ditemui dan memenuhi kriteria-kriteria tertentu untuk dijadikan responden. 
Tingkat signifikansi yang dipergunakan adalah 0,05. Teknik pengumpulan data 
variabel dengan menggunakan metode kuesioner yang dilengkapi dengan skala 
likert. Kuesioner sebelum digunakan terlebih dahulu di uji cobakan dengan 
mengambil sampel sebanyak 30 konsumen. Analisis kuantitatif meliputi validitas 
dan reliabilitas, analisis regresi berganda, pengujian hipotesis melalui uji t dan uji 
f serta analisis koefisien determinasi  (R
2
). 
Dari analisis regresi diperoleh persamaan sebagai berikut : Y =0,160X1+ 
0,135X2 + 0,396X3  + 0,86X4 + 0,55X5. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa 
pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukan bahwa kelima variabel 
independen yang diteliti terbukti secara signifikan berpengaruh secara persial 
terhadap variabel dependen kepuasan konsumen. Secara simultan variabel bukti 
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dibuktikan dengan nilai F yaitu 
sebesar 46.515 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Sedangkan nilai R = 
0,814, artinya bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati 
mempunyai hubungan yang kuat terhadap kepuasan nasabah KSP KOPDIT 
Marsudi Mulyo dan Adjusted R Square (R
2
) sebesar 0,662 artinya sebesar 66,20% 
menyumbangkan perubahan variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, 
jaminan dan empati terhadap variabel kepuasan konsumen dan sisanya 33,80% 
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak ada di penelitian ini  
  
 
Kata kunci : kualitas layanan, bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, 
kepedulian, kepuasan konsumen.  
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ABSTRACT 
LATIFAH PURNAMAWATI. This study aims to determine the effect of tangible 
reliability, responsiveness, assurance and empathy for customer satisfaction KSP 
KOPDIT Marsudi Mulyo Patuk Gunungkidul  and analyze many dominant factor 
in influencing customer satisfaction. 
This research was conducted in Patuk Gunungkidul 2015 years. The 
population in this research was the consumer KSP KOPDIT Marsudi Mulyo and 
totally 5350 person. Samples taken in this study were 98 respondents using 
purposive sampling technique namely taking a sample of customers KSP KOPDIT 
Marsudi Mulyo easily found and meet certain criteria to be the respondent. The 
significance level used was 0.05. Variable data colection techniques using a 
questionnarte that cames with likert scale. The questionnaire used before first 
tested with taking sample an many 30 consumers sample. Qualtative analysis 
convers: validity and reliability test, double regresion analysis, hypothesis test by 
using: t test and f test and coefiency determination analysis (R
2
). 
  . 
 From the regression analysis equation was obtained as follows, Y 
=0,160X1+ 0,135X2 + 0,396X3  + 0,86X4 + 0,55X5. From the research results, it 
can be concluded that hypothesis test using t-test shew that the three independent 
variables that were conducted were significantly proven influencing partially to 
dependent variable, that is customers' satisfaction. Stimultantly, variables of the 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy significantly to 
customers satisfaction. This can be proven by F test. The table shows 46.515 with 
the significance level 0,000<0,05.While the value of R=0,814, meaning that the 
the tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, has a strong 
relationship to consumer satisfaction and Adjusted R Square of 0,662 means 
62,20% variable changes to donate price,location and the service of the 
satisfaction variables consumers and the remaining 33,80% influenced by other 
variables that do not exist in this study.Keywords : price, location, service, 
consumer satisfaction. 
 
Keywords: quality of services, tangible, reliability, responsiveness, assurance, 
empathy, consumer satisfaction. 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Pertumbuhan ekonomi saat ini masih belum menunjukan konsumen 
yang berarti, ini memberikan gambaran secara nyata bahwa perekonomian 
nasional masih belum kondusif untuk mengembangkan usaha secara utuh dan 
maksimal. Di samping itu di Indonesia masih banyak lembaga keuangan atau 
perbankan belum berani untuk melakukan ekspansi kredit. Hal ini berdampak 
besar terhadap sebagian besar kegiatan usaha karena mengalami kesulitan 
dalam upaya penambahan modal. Di lain pihak ada sebagian kegiatan usaha 
yang mampu bertahan dan berkembang dalam situasi perekonomian yang 
tidak kondusif seperti sekarang ini. 
Menurut UU No 17 Tahun 2012, Koperasi adalah badan hukum yang di 
dirikan oleh orang perseorangan atau badan hukum Koperasi, dengan 
memisahkan kekayaan para anggotanya sebagai modal untuk menjalankan 
usaha, yang memenuhi aspirasi dan kebutuhan bersama di bidang ekonomi, 
sosial, dan budaya sesuai dengan nilai dan prinsip ekonomi. 
Koperasi merupakan lembaga ekonomi masyarakat yang didirikan oleh 
beberapa orang untuk menjalankan aktivitasnya dan mensejahterakan 
anggotanya. Dilihat dari sudut pembangunan ekonomi, pemerintah di seluruh 
Negara termasuk Indonesia menempatkan pembangunan Koperasi dalam skala 
prioritas untuk mencapai kemakmuran pemerintah kesejahteraan masyarakat. 
Koperasi Simpan Pinjam (KSP) merupakan salah satu Lembaga Keuangan 
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Bukan Bank yang bertugas memberikan pelayanan masyarakat, berupa 
pinjaman dan tempat menyimpan uang bagi masyarakat. 
Sebagai Lembaga Keuangan Bukan Bank yang berbentuk Koperasi, 
Koperasi simpan pinjam, dan unit simpan pinjam mempunyai peluang yang 
sangat baik untuk mengembangkan usahanya. Akan tetapi dengan 
menjamurnya Koperasi di Indonesia, membuat pihak Koperasi harus membuat 
perencanaan yang baik dan memerlukan teknik – teknik penawaran baik dari 
segi kualitas pelayanan, promosi maupun distribusinya. Di sini hal yang perlu 
di perhatikan adalah bagaimana membuat nasabah merasa puas dengan 
pelayanan jasa yang diberikan. Oleh sebab itu pihak Koperasi perlu 
meningkatkan kualitas dari segi pelayanan, karena kepuasan konsumen di 
mulai dari pemberian pelayanan yang baik. 
Dalam mengatasi kemiskinan di Indonesia, pemerintah sudah 
melakukan berbagai upaya untuk mengurangi kemiskinan, selain itu beberapa 
kebijakanpun telah di buat, akan tetapi semua itu dirasa belum menunjukan 
hasil yang memuaskan. Dari kondisi tersebut, justru Koperasi sangat berperan 
penting dalam mengatasi kemiskinan di Indonesia. Dengan adanya Koperasi 
yang peduli dan berusaha membantu masyarakart kecil dalam pinjaman dana, 
simpanan ataupun perkreditan, dirasa sangat membantu dan berperan penting 
bagi masyarakat yang menggunakan jasa Koperasi. 
Saat ini sudah banyak masyarakat yang menggunakan jasa Koperasi 
simpan pinjam, baik mencari tambahan modal usaha maupun dalam bentuk 
simpanan tabungan. Akan tetapi dengan adanya persaingan, tentu saja sangat 
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sulit untuk mencari target pasar atau calon nasabah. Kualitas pelayanan 
merupakan kunci sukses dalam mencari calon nasabah. Terkadang hal ini 
sering di pandang sebelah mata oleh beberapa pelaku penyedia jasa. Apabila 
konsumen merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan akan 
berdampak negatif terhadap perusahaan dan akan merusak citra perusahaan. 
Koperasi harus mengetahui dan memperhatikan bagaimana 
menciptakan dan meningkatkan kualitas jasa atau layanan yang ditawarkan. 
Kualitas layanan yang diciptakan dan yang akan ditingkatkan tidak bisa diukur 
dari sudut pandang perusahaan, namun harus dari sudut pandang pelanggan 
(perceived quality) (Kotler, 2001:9). Aplikasi kualitas merupakan bagian 
utama strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang 
berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar ataupun sebagai strategi 
untuk terus tumbuh dan bertahan.  
Tjiptono (2005:54) mengungkapkan bahwa “Kualitas jasa yang baik 
akan memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan, 
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Selanjutnya ikatan seperti ini 
memungkinkan perusahaan untuk lebih memahami dengan seksama keinginan 
serta kebutuhan pelanggan, sehingga dapat memenuhi keinginan dan 
kebutuhan pelanggan. 
Sadar akan hal tersebut, KSP KOPDIT Marsudi Mulyo selalu berupaya 
meningkatkan kepuasan nasabahnya dengan memberikan pelayanan 
terbaiknya. Akan tetapi hal tersebut harus di dukung dengan kualitas 
pelayanan yang handal dan harus mampu menciptakan keunggulan yang 
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kompetitif dalam menghadapi persaingan yang ketat. Dari uraian tersebut 
penulis tertarik mengambil judul penelitian sebagai berikut: ”Analisis Faktor-
Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah Pada KSP KOPDIT 
Marsudi Mulyo (Studi Kasus Pada KSP KOPDIT Marsudi Mulyo Patuk 
Gunungkidul)”.  
 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas dan hasil dari studi 
pendahuluan, maka dapat di identifikasi permasalahannya, yaitu ; 
1. Suatu Koperasi dikatakan sukses apabila nasabah mereka merasa puas 
atas produk jasa yang dibelinya dan melakukan pengulangan 
pembelian. 
2. Terdapat beberapa faktor yang menjadi indikator kepuasan nasabah 
dalam menggunakan jasa Koperasi, seperti Bukti Fisik, Kehandalan, 
Daya Tanggap, Jaminan dan Empati. 
 
C. Pembatasan Masalah 
Dalam hal ini, penulis ingin membatasi permasalahan penelitian pada 
analisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah yang meliputi 
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan,dan empati di KSP KOPDIT 
Marsudi Mulyo Patuk Gunungkidul. 
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D. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah 
dipaparkan di atas, diajukan perumusan masalah sebagai berikut: 
1. Apakah ada pengaruh bukti fisik  terhadap kepuasan nasabah KSP 
KOPDIT Marsudi Mulyo? 
2. Apakah ada pengaruh kehandalan terhadap kepuasan nasabah KSP 
KOPDIT Marsudi Mulyo? 
3. Apakah ada pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan nasabah KSP 
KOPDIT Marsudi Mulyo? 
4. Apakah ada pengaruh jaminan terhadap kepuasan nasabah KSP KOPDIT 
Marsudi Mulyo? 
5. Apakah ada pengaruh empati terhadap kepuasan nasabah KSP KOPDIT 
Marsudi Mulyo? 
6. Apakah ada pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, 
dan empati secara simultan terhadap kepuasan nasabah KSP KOPDIT 
Marsudi Mulyo?  
 
E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik  terhadap kepuasan nasabah KSP 
KOPDIT Marsudi Mulyo. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kehandalan terhadap kepuasan nasabah KSP 
KOPDIT Marsudi Mulyo. 
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3. Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan nasabah 
KSP KOPDIT Marsudi Mulyo. 
4. Untuk mengetahui pengaruh jaminan terhadap kepuasan nasabah KSP 
KOPDIT Marsudi Mulyo. 
5. Untuk mengetahui pengaruh empati  terhadap kepuasan nasabah KSP 
KOPDIT Marsudi Mulyo. 
6. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, 
jaminan, dan empati secara simultan terhadap kepuasan nasabah KSP 
KOPDIT Marsudi Mulyo 
 
F. Manfaat Hasil Penelitian  
1. Bagi Akademisi 
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan di bidang 
manajemen pemasaran yang berhubungan dengan Koperasi, kualitas 
layanan, dan kepuasan nasabah. 
2. Bagi KSP KOPDIT Marsudi Mulyo 
Sebagai bahan masukan dan informasi dalam menjaga kualitas layanan 
sehingga nasabah merasa puas. 
3. Bagi Nasabah Koperasi  
Sebagai masukan menjadi nasabah KSP KOPDIT Marsudi Mulyo yang 
lebih baik dan merasa terpuaskan akan pelayanan yang telah diberikan. 
 
